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I. ÁREA O LINEA DE INVESTIGACION
Un estudio de caso sirve para asesorar organizaciones y desarrollar recomendaciones o
cursos de acción a seguir por lo que requieren de descripciones detalladas del caso y su
contexto. El presente documento es un estudio de caso instrumental1 ya que se da la
solución más favorable a un problema de investigación.
A lo largo del documento se presenta el estudio de casos realizado en Sipor Ltda con el
objeto final de realizar las propuestas de mejora que permitan aumentar la eficiencia del
proceso de compra de la empresa a partir de la información generada. El contenido de este
estudio describe  la situación actual del departamento de compras de  Sipor Ltda., se
mencionan las oportunidades que hallan sido destacadas a través de la investigación y
finalmente se da a conocer  las recomendaciones correspondientes a los  hallazgos
encontrados.
1 Linda G. Morra y Amary C Friedlander, Departamento de Evaluación de Operaciones del Banco Mundial
OED, Evaluaciones Mediante Estudios de casos
II. ANTECEDENTES
En la década de los años 90 a raíz de la mucha competencia entre las empresas prestadoras
de servicios de personal temporal y dada la necesidad de las grandes empresas de aliviar las
cargas prestacionales, nace SIPOR LTDA como una empresa prestadora de un servicio
integral donde no solamente se contrataba la mano de obra sino que se contrataba la labor
completa la cual involucraba diferentes clases de equipos especializados para llevar a cabo
dicho trabajo.
En el año de 1995, SIPOR LTDA se convierte en una empresa prestadora de un servicio
integral que quiere participar en el mercado del área industrial de Mamonal de la ciudad de
Cartagena, su actividad económica se encuentra enmarcada en el área de outsourcing por
proceso y alquiler de maquinaria. Actualmente cuenta con 600 empleados operarios y 70 en
la parte administrativa.
Conscientes del nivel de competitividad que deben alcanzar las empresas, y por
consiguiente todos los miembros de su cadena de valor,  la empresa Sipor Ltda, esta
certificada en la  Norma Iso 9001 versión 2000 (Sistema de Gestión de Calidad) y
actualmente se encuentra trabajando para certificarnos en BASC (Business Alliance for
Secure Commerce) Y RUT (Registro Unico Tributario), garantizando así el mejoramiento
continuo en nuestros procesos y por ende el cumplimiento de las necesidades de nuestros
clientes.
La empresa esta dividida en áreas, en las cuales se encuentra Recursos Humanos,
Contabilidad, Mantenimiento, Aseguramiento de la Calidad, Compras e Ingenieros de
Operaciones.
MISION
Prestar un servicio de outsourcing por procesos y alquiler de maquinaria, con el fin de
satisfacer las necesidades operativas del sector industrial y portuario, apoyado en un
excelente recurso humano y tecnológico, que garantiza la prestación de un servicio
oportuno y efectivo que colme las necesidades y expectativas de nuestros clientes.
VISION
Mantenernos como líderes en el mercado de outsourcing por proceso y alquiler de
maquinaria, aumentando nuestra participación en el sector industrial de Cartagena en el año
2010; caracterizados por una fuerza de trabajo competente, tecnología de punta y sólidos
recursos financieros; contribuyendo con el desarrollo del sector de servicio en nuestra
región.
POLITICA DE GESTION INTEGRAL (CALIDAD, SALUD OCUPACIONAL,
CONTROL Y SEGURIDAD FISICA)
Sipor Ltda esta comprometida a actuar en forma responsable y ejemplar para garantizar la
calidad, la salud ocupacional, el control y la seguridad física para que sean inherentes al
desarrollo de sus procesos, proyectos y servicios, cumpliendo y excediendo los requisitos
de sus clientes, la legislación y norma vigentes.
Actualmente garantizan que la gestión del riesgo para las personas, procesos e
infraestructura propia y de nuestros clientes, sea tolerable, y además previene la ocurrencia
de actividades ilícitas, soportados en un recurso humano competente y confiable, y en el
apoyo permanente de la alta gerencia. Logrando así, la satisfacción de sus clientes y el
bienestar para sus empleados, a través del mejoramiento continúo de sus procesos y la
generación de valor agregado en un marco de desarrollo sostenible
SISTEMAS DE INFORMACION
El sistema de información interno de la empresa Sipor ltda, es manejado por la intranet  en
donde la mayor parte del procesamiento sucede en el servidor, donde se encuentran todos
los software que utiliza cada uno de los procesos. Cada coordinador de los procesos es
responsable de toda la base de datos que procesa y de la mayor parte de la lógica de la
aplicación de los programas.
Sus ventajas son:
 Acceso a la información actualizada,
 Ahorro en producción,
 Agilización en rutinas y/o trámites,
 Comodidad de despliegue de la información,
 Acceso universal y eficiente para usuarios remotos,
Sipor Ltda, continuamente esta buscando optimizar sus procesos mediante la búsqueda de
nuevos sistemas y procedimiento que permita un mejor desempeño de las actividades
productivas.
III. JUSTIFICACIÓN
Actualmente Sipor Ltda está buscando mejorar sus procesos con la finalidad de obtener
mayores beneficios. Hoy en día cuenta con nuevas tecnologías que están permitiendo
redefinir sus procesos de negocio generando con ello un mayor valor agregado en las
actividades realizadas. A través de la tecnología se pueden rediseñar los procesos de
compras, aumentado con ello su transparencia y eficiencia.
El proceso de compras de Sipor Ltda, esta presentando demasiado reproceso en sus
actividades; este Proceso consta de muchas actividades repetitivas las cuales hacen que el
proceso sea muy lento y tardado2.
A lo anterior se suma el alto volumen de requisiciones que mensualmente recibe el
departamento de compras. El monto aproximado mensual de requisiciones es de 300. Éstas
provienen de todos los demás procesos y tienen la misma necesidad de ser atendidas.
Otro problema presente dentro del proceso de compras es que por lo regular las personas
que realizan las requisiciones no cuentan con una planeación de sus materiales, por lo que
continuamente más del 50% de las requisiciones que llegan a compras tiene carácter
urgente. Lo anterior produce demasiada tensión al proceso el cual tiene que dar pronta
respuesta a las necesidades de sus clientes internos.
Además se debe recordar que el proceso de compras tiene que cumplir con los objetivos del
departamento. Básicamente lo que todo departamento de compras busca es adquirir bienes
y servicios al menor costo posible, de la mejor calidad y en el mejor tiempo de entrega.
Debido a los problemas mencionados se hace necesario rediseñar el proceso de compras a
través de la tecnología, aumentando la eficiencia y efectividad  del proceso.  El uso de la
tecnología permitirá un mayor flujo de información oportuna entre cliente interno, compras,
logrando que se detecte cuales son las requisiciones con mayor prioridad dependiendo de
los tiempos de entrega establecidos por el proveedor; y estos también obtendrán beneficios
ya que la empresa le proporcionara información del consumo aproximado de manera
anticipada. Esto les permitirá prever su nivel de inventario y reducir de esta forma el
problema del efecto del látigo de la demanda.
2 Diagrama del proceso de compras actual, ver anexo fig.1
IV. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA
El área de abastecimiento es una de las partes más importantes de la cadena de suministro,
ya que esta da inicio a todo el proceso. Cualquier retraso o falta de calidad presentada en
esta etapa inicial, repercutirá en el resto de su funcionamiento.
En muchas empresas, gestionan las compras por tipo de materiales, los materiales directos
son los que están relacionados con la actividad económica de la empresa, influyen de
manera determinante en la operatividad de la misma. Los materiales indirectos, no están
relacionados  directamente con la operación, pero influyen de manera determinante para el
buen funcionamiento.
El departamento de compras debe utilizar de la mejor manera posible los recursos
monetarios de la empresa. Debe hacer un aporte significativo e importante a la
productividad, comercialización y servicios, por medio de las negociaciones, ya que
cualquier ahorro en el costo de las materias primas, servicios o mercancías adquiridas
mejorará la posición competitiva de la empresa. Este proceso en diferentes empresas
presenta graves problemas de saturación e ineficiencia, de hecho ha sido detectado como el
cuello de botella de la cadena de suministro.
Sipor Ltda, tiene ineficiencia en el actual proceso de Compras, ya que es demasiado
retardado por los reprocesos en sus actividades, el Diagrama del Proceso de compras que se
puede observar en los anexos (Fig 1.) deja ver claramente esta afirmación.
Todo empieza con una necesidad de un material y/o servicio por parte  de un cliente
interno, este a su vez  elabora una requisición en un formato llamado REQUISIONES,
donde cada cliente coloca de manera detallada el material y/o servicio que requiere para
que lo requiere, fecha en que lo necesita y las cantidades requeridas. Este formato es
enviado al encargado de compras el cual designa la importancia que tiene esa requisición
para el proceso, si la requisición no afecta directamente al proceso, se archiva el formato
por orden de llegada con las demás requisiciones que cumplen con esa característica, si la
requision afecta al proceso, se manda a cotizar con los proveedores correspondientes; esta
actividad puede durar de uno a dos días, ya que muchas veces lo solicitado no es lo
cotizado o el proveedor en ese momento no cuenta con el stock para satisfacer la demanda
y debe realizar pedido, esto hace que se demore todo el proceso. Cabe añadir el tiempo
perdido al enviar la cotización por fax ya que muchas veces no pasa claro y se pierde
tiempo en la confirmación del recibido satisfactorio por el proveedor.
Una vez obtenida la cotización deseada por parte de los proveedores, el encargado de
compras asigna cual es la cotización que cumple con las características requeridas en
cuanto a precio, calidad y fecha de entrega. La cotización ganadora es enviada a gerencia
acompañado del formato Requisición; si la gerencia considera que la requision no es
necesaria y no afecta ni directa ni indirectamente el proceso esa requision es rechazada, de
lo contrario se pasa a la aprobación de la cotización. Si la cotización cumple con lo
solicitado en  la requisición, es aprobada por gerencia, si no se solicita nuevamente al
departamento de compras una nueva cotización; por lo tanto se debe iniciar nuevamente el
proceso de cotización.
Cuando ya es aprobado por gerencia se procede a realizar la Orden de Compra, si el total de
orden es igual o sobrepasa $ 5.000.000 millones, debe ser firmada por el Gerente, de lo
contrario puede ser firmada por el coordinador de compras. La orden es enviada por vía
fax lo cual retrasa un poco el proceso ya que hay que confirmar por vía telefónica con el
proveedor la recepción de la orden.
En este momento del proceso se hace externo al departamento de compras de la empresa,
para lo cual hay que esperar el tiempo establecido por el proveedor en la cotización, para
que haga entrega de lo solicitado, aunque aquí se corre el riesgo de que el proveedor
incumpla el plazo ya que no hay ningún documento que lo comprometa a cumplir lo
pactado en la cotización.
Otro problema que hay que destacar y que influye directamente con este proceso es la falta
de planeación de materiales por parte de los clientes internos, lo que hace que se crea
“compras Urgentes” no permitiendo así encontrar proveedores competitivos. Cabe señalar
que un problema de desabasto podría detener el proceso productivo, lo que traduce perdidas
para la empresa.
La mala planeación da como resultado que los usuarios soliciten de forma urgente sus
materiales, lo que genera problemas al proveedor, quien al no tener previsto dicho pedido,
no cuenta con el material en momento requerido. Esta situación puede dar lugar a entregas
de material defectuoso, dañado o simplemente de mala calidad. Por otro lado el encargado
de las compras, para satisfacer el pedido de urgencia se ve en la necesidad de adquirir el
material con un proveedor que tal vez no sea el que mejor precio, calidad y tiempo de
entrega ofrezca.
V. OBJETIVOS
Objetivos Generales:
El Objetivo general de este trabajo consiste en proponer una reingeniería3 para el
proceso de compras, con la finalidad de reducir el tiempo de proceso administrativo y
elevar con ello la eficiencia y eficacia del mismo
Objetivos Específicos:
 Identificar los cuellos de botella del proceso.
 Proponer una serie de mejoras que permitan hacer el nuevo proceso de compras más
ágil.
 Proponer un nuevo diagrama del proceso de compras implementado las mejoras.
3 Etapas de la Reingeniería dinámica aplicada a los negocios. Ver anexo Fig 3
VI. ALCANCES Y LIMITACIONES
Alcances
 Proponer una serie de mejoras para el actual proceso de compras de la empresa
SIPOR Ltda.
 Serán sujeto de estudios las personas que están involucradas directamente con el
proceso de compras.
Limitaciones.
 Los resultados del estudio ofrecerá una serie de propuestas de mejora para el
actual proceso de compra. Sin embargo, será decisión de la empresa la
implementación de las mismas.
 El estudio abarcara el análisis del  proceso de compras, por lo que quedan
excluidos los análisis técnicos y contables del proceso.
 El proyecto se hará en base al alcance de los resultados disponibles y a las
facilidades con las que se cuenten para recabar la información.
VII. PROPUESTA DE SOLUCIÓN PARA EL PROBLEMA
De acuerdo con Morris y Brandon4, el primer paso de un proceso de reingeniería es
identificar los proyectos posibles. Para lograr lo anterior se hizo necesario analizar y
evaluar cada una de las actividades del proceso de compras de la empresa Sipor Ltda,
permitiendo identificar los cuellos de botella y crear propuestas que permitan mejorar la
eficiencia del proceso.
Dentro de los anexos, la fig 1, muestra todas las actividades que se deben de seguir para
realizar el proceso de compras. El objetivo es encontrar métodos y/o herramientas que
permitan realizar la misma actividad en un tiempo menor reduciendo el reproceso.
A continuación analizaremos cada cuello de botella presente en el proceso:
 Formato de Requisición: este formato se convierte en un cuello de botella
por las siguientes razones, una es que para ser entregado al encargado de
compras, el cliente interno debe hacérselo llegar con personas que tenga a su
cargo, muchas veces estos empleados lo dejan en recepción y no llega al
destino final que es el encargado de compras, el medio de transporte de la
información no es apta para realizar una trazabilidad por lo cual nunca se
sabe donde queda el formato, esto impide que el encargado de compras
inicie el proceso ya que no tiene ninguna requisición a la cual dar solución.
Otra razón es que como el formato es diligenciado a mano por el cliente
interno, muchas veces el encargado de compras no entiende lo que dice el
formato y hace supuestos sobre la requisición y empieza el proceso mal ya
que se crea una incertidumbre que si lo que se esta cotizando es lo que
necesita el cliente.
 Cotizaciones: se presenta mucha perdida de tiempo en esperar que el
proveedor cotice lo requerido y muchas veces se tiene que cotizar los
mismos materiales y/o servicios, convirtiéndose en una tarea repetitiva
 Comunicación entre Proveedor - Departamento de Compras: se detecta
problemas a la hora de enviar las cotizaciones y las ordenes de compras, ya
que es mucho el tiempo que se tarda en encontrar a algunos proveedores
quienes su numero está ocupado o simplemente no contestan las llamas.
Además resulta problemático cuando se trata de enviar varias órdenes para
varios proveedores o incluso, cuando son varias las hojas que se tienen que
enviar, ya que no se ven claras.
4 Daniel Morris y Joel Brandon, socios de la firma Morris, Tokarski, Brandon & Co., una firma de consultoría
en administración situada en Chicago y especializada en posicionamiento empresarial y reingeniería
 Aprobación por Gerencia: se convierte en un cuello de botella cuando es
rechazada por gerencia la cotización, en este caso el encargado de compras
de la empresa debe solicitar nueva cotización a otros proveedores o negociar
con el proveedor seleccionado. Esta demora retrasa todo el proceso de
compra.
 Firma de Gerencia: Este es el mayor cuello de botella de todo el proceso, ya
que no se puede proceder a la compra si la orden de compra no esta firmada.
 Entrega de la compra por parte del proveedor: la empresa Sipor Ltda no
cuenta con un documento donde comprometa al proveedor con la fecha de
entrega, esto hace que sea vulnerable el proceso de compras de la empresa y
quede toda en manos del proveedor.
Propuesta de Mejora para el Proceso de Compras.
A través de estas propuestas se han eliminado aquellas actividades que no generan ningún
valor agregado para la compañía, por lo que se ha logrado reducir el número de actividades
en el proceso.
A continuación se presentan las propuestas de mejora para el nuevo proceso de Compras:
Efectividad en la Comunicación Interna:
a) Se propone utilizar la Intranet como medio de comunicación interna, para que
sea más efectiva, precisa y rápida la comunicación entre el cliente interno, el
departamento de compras y la gerencia. esto ayudara a que se realicen las
requisiciones por vía electrónica, lo cual permitirá realizar trazabilidad desde el
momento de la llegada de la requisición hasta el momento de dar solución a ella.
Además de que se aprueben las requisiciones antes de ser cotizadas, de esta
manera estaremos haciendo dos actividades al mismo tiempo.
Se propone de que el cliente interno cuente con un catalogo de todos los
materiales y/o servicios que se han comprado. Lo anterior permitirá un mayor
conocimiento del material que se esta solicitando, de esta manera se evitará la
necesidad de estar  verificando con el cliente interno la requisición o pidiendo
cotizaciones innecesarias. Aunque la empresa cuenta con esta red de informática
privada, no se le da el uso adecuado lo cual no hace visibles los beneficios que
tiene,  tales como ahorro en costos, facilidad de uso, comunicación optima,
orden, eficiencia, mayor control de la información, entre otros.
b) Otra propuesta es enviar las cotizaciones y ordenes de compra vía correo
electrónico, para llevar a cabo esta propuesta se hace necesario verificar que
todos los proveedores cuenten con esa herramienta.
Clasificación de Materiales y/o Servicio:
a) El departamento de compras de la empresa debe dividir los materiales y/o
servicios en los que afectan directa e indirectamente la operación. Luego, se
debe de proceder a realizar negociaciones con los proveedores que suministren
materiales y/o servicios indirectos, con el fin de crear una lista de precios, la
cual deberá tener fecha de vigencia. Esto se hace con el fin de no perder tiempo
en cotizaciones repetitivas de materiales y/o servicios que tiene precios fijos y
agilizar su compra. Esta lista de precios debe estar acompañada por un contrato
el cual el proveedor se obliga a entregar lo solicitado en el tiempo pactado y al
precio de la lista y el comprador a pagar en la fecha convenida entre ambos. La
gerencia debe estar informada de dichos contratos
Planeación de Recursos
a) Aunque la falta de planeación de los demás procesos es  un problema externo,
repercute directamente en el proceso de compras, para esto se hace necesario
solicitar a cada proceso los materiales con los que se debe contar cada mes para
que el proceso no se detenga, esto ayudara al departamento de compras a
pronosticar cuales son los materiales y/o servicios que tienen mayor rotación y
solicitarle al proveedor con previo aviso evitando así de que el proveedor no
cuenta con el material en momento requerido. De esta manera podemos eliminar
las requisiciones urgentes.
Diagramas de las Propuestas de Mejora
Una vez analizada las propuestas de mejora se procede al diseño del Nuevo Proceso de
Compras de la Empresa. Ver anexo Fig 2., en donde podemos notar los siguientes aspectos:
 La comunicación entre el departamento de compras y los proveedores sigue siendo
el cuello de botella para mejorar esto se hace necesario exigirle al proveedor  que
cuenten con internet para que se haga un poco mas rápida la comunicación
 Desaparece las requisiciones urgentes ya que cada proceso ha creado su plan
Requisición, lo cual los hace planificar con mayor tiempo sus pedidos, eliminando
la tensión al proceso el cual tiene que dar pronta respuesta a las necesidades de sus
clientes internos.
 Al utilizar la Intranet podemos hacer más rápido el proceso de compras, sobre todo
al momento de enviar la requisición y la aprobación de la Gerencia. Al colocar la
aprobación al principio del proceso nos estamos evitando realizar trabajo de mas,
sólo se debe cotizar las requisiciones que gerencia crea importante.
VIII. CONCLUSIONES
Después de haber realizado una reingeniería en el proceso de compras se ha logrado
demostrar que es posible realizar las mismas actividades con un menor número de recursos,
únicamente fue necesario un análisis de la situación actual del departamento de compras
para darse cuenta de que era necesario realizar mejoras.
De las mejoras realizadas se pudo obtener los siguientes resultados:
 Se redujo la carga administrativa en el departamento de compras.
 Con la creación de contratos y lista de precios, se redujo el tiempo de la realización
de orden de compra y se compromete al proveedor y al comprador a cumplir la
negociación de la compra.
 Con el nuevo proceso de compras los clientes internos realizaron una mejora en la
planeación de sus materiales y/o servicios minimizando el número de pedidos
urgentes.
La propuesta presentada permitirá el inicio hacia un proyecto mas ambicioso el cual
consistirá en instaurar un modelo de compras vía electrónica. Sin embargo tal y como se
analizo dentro de este trabajo, actualmente los actores que hacen parte de este proceso tanto
externo como internos (proveedores, clientes internos y encargado de compras) no se
encuentran preparados para realizar esos cambios.
Definitivamente la gente tiene que estar preparada para realizar el cambio, por lo que este
nuevo proceso está preparando a la gente haciéndola responsable de sus compras. Uno de
los objetivos principales de este nuevo proceso es enseñar a la gente a planear, así mismo,
en este momento el departamento de compras tiene la necesidad de analizar a sus
proveedores para conocer quienes realmente ofrecen un valor agregado a la compañía. Y
una vez alcanzado lo anterior la empresa, los clientes internos y los proveedores estarán
listos para dar el siguiente paso el cual consistirá en la instauración de un modelo de
compras vía electrónica.
Finalmente, se puede concluir que a través de este estudio de caso se cubrieron los
objetivos señalados al inicio. En primer lugar se logró conocer la situación actual del
departamento de compras; así mismo se analizó la efectividad del nuevo modelo, lo cual
permitió detectar algunos puntos de oportunidad sobre los cuales se elaboran las propuestas
de mejoras antes escritas. Dichas propuestas consiguieron aumentar la eficiencia y el
dinamismo del proceso de compras.
IX. RECOMENDACIONES
A continuación se ofrecerán una serie de recomendaciones dirigidas a la empresa Sipor
Ltda, donde se realizó este estudio de caso:
 Es necesario continuar la implementación de las propuestas generadas en este
trabajo.
 El seguimiento oportuno de los contratos permitirá trabajar con proveedores que
aporten un valor agregado para la compañía.
 Para alcanzar el éxito del proyecto es necesario que tanto compradores, clientes
internos y proveedores se comprometan a cumplir sus obligaciones.
 Es necesario el compromiso de los proveedores. Ellos deberán sentirse verdaderos
socios comerciales de la compañía.
 También es necesario el compromiso del encargado de compras, pues de el
depende la actualización de los catálogos.
 Si se desea implementar un modelo de compras vía electrónica es necesario realizar
un estudio de factibilidad del mismo. Pues se debe asegurar que todos los
participantes del proceso cuenten con las herramientas necesarias para llevarlo a
cabo.
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Fuente: Morris, D,. y Brandon, J. (1995). Reingeniería. Cómo aplicarla con éxito en los negocios. México: Mc Graw Hill,
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